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在第三方公司购买VIP套餐
结果服务“掉链子”

2024年4月，徐某（化姓）通过某

短视频平台搜索到某旅游咨询公司，并

加上了该公司工作人员微信，向其咨询

上海迪士尼游玩定制服务。

工作人员向徐某介绍了“畅游上海

迪士尼VIP套餐”。在认真比对各套餐

的内容及价格后，徐某选择了“VIP免

排队尊享导览”套餐。该套餐包含14

至15个快速游玩项目，含6到8个大热

门快速通行，包括疯狂动物城、四大热

门演出、花车巡演前排观赏位、烟花最

佳观赏位，以及上海迪士尼门票、优先

提前入园、VIP快速通行、VIP尊享礼

宾服务等内容，价格为成人每人2480

元、儿童每人2380元。

徐某通过微信向旅游咨询公司支

付了一大一小费用共计4860元。但让

其没有想到的是，游玩当日，对方却“掉

了链子”。

根据上海高院公布的案情，徐某诉

称，该旅游咨询公司未能按照约定全面

履行其服务义务，使其游玩体验大打折

扣。具体来说，所谓的“导游”只在上午

半天通过在微信上发位置指导游玩顺

序，下午就无法取得联系，该“导游”告

知徐某说，他线上要带十几组家庭，根

本没时间见面。旅游咨询公司仅提供

了两项快速通道服务，后续谎称系统问

题，拒绝提供约定的其他快速通道服

务。此外，旅游咨询公司亦未提供烟花

观赏位预留等服务。

为此，徐某起诉至青浦法院，要求对

方退款2600元。旅游咨询公司未应诉。

法院：被告显属违约
判决退还大半费用

据了解，该旅游咨询公司提供的

“畅游上海迪士尼VIP套餐”共有五档，

成人含门票价格从每人 1380 元到

4280元每人不等，徐某选择的套餐是

第三档。随着价格的增加，各档套餐所

包含的游玩项目数量和服务也相应增

多。其中价格最高的4280元套餐包含

热门项目不限次数游玩和精美礼品1

份，含五大演出最佳观看位、花车巡演

专属席位、烟花灯光专属席位、专业摄

影师跟拍服务、小推车服务、皇家宴会

厅代预定，以及上海迪士尼门票、优先

提前入园、随意游玩、VIP至尊导览、全

程一对一陪同等内容。

那么，对于徐某的诉讼请求，法院

会如何认定呢？

法院经审理认为，徐某与旅游咨询

公司之间达成了旅游合同，徐某按约支

付了旅游费用，旅游咨询公司应按约向

其提供旅游服务。

本案中，根据双方协商内容可知，徐

某在旅游咨询公司处购买上海迪士尼乐

园旅游套餐，其目的在于获得高质量、免

排队、有引导的游玩体验。但在实际履行

中，旅游咨询公司仅向徐某提供了承诺的

部分服务，导致徐某难以获得依约可预期

的游玩体验，其行为显属违约。徐某对于

旅游咨询公司安排的行程提出异议，并要

求对方退还部分款项，于法有据。

关于应退还款项的具体金额，根据

徐某支付的套餐总价及套餐内容，结合

上海迪士尼乐园项目增值服务价值及

门票价格，综合徐某的游玩目的及旅游

咨询公司的违约程度等，扣除徐某已享

受服务对应的价值，青浦法院最终判决

旅游咨询公司应退还徐某2600元。

据悉，该案一审宣判后，双方均未

上诉，该判决现已生效。

《三湘都市报》杨昱 孙红梅

湖南长沙王女士在某旅游APP上花2

万元购买了“七彩云南梦幻游”服务，临近

出发，却被旅行社通知要求加钱升级产品，

否则取消行程。王女士选择退款，结果到

手只有15233元。多次交涉无果，王女士

将网络平台和旅行社起诉至法院。3月16

日，长沙市芙蓉区人民法院通报该案，网络

平台、旅行社须共同退款并支付违约金。

旅行社取消订单
退款时还扣除了机票费

2023年7月，王女士花2万元网购了

某旅行社提供的“七彩云南梦幻游”，包含

机票、酒店等服务，定于2023年8月7日

出行。

当王女士收拾好行李准备开启云南之

行时，却被旅行社“叫停”。8月1日，旅行

社要求王女士加钱升级产品，如果不升级

就只能取消行程，并扣除已订好的机票费

用。给出的理由是，受云南省文化和旅游

厅综合执法监督局下发的《云南省文化和

旅游厅综合执法监督局关于开展旅游团队

路检路查工作的通知》（简称《通知》）影响，

如果不作选择则按“取消行程”处理。

王女士的好心情瞬间消失，双方协商

不成陷入僵局。当日，旅行社单方面取消

了她的订单，退款15233元。8月2日，王

女士通过APP投诉，始终没有处理结果。

2023年12月1日，王女士向长沙市芙蓉区

人民法院提起诉讼，要求旅行社和网络公

司退还团费4767元并赔偿违约金。

对此，旅行社认为，取消王女士的“云

南游”订单是由于旅游目的地相关政策变

化，旅游时间不可预估拉长的不可抗力因

素导致，旅行社已将扣除机票费用后的剩

余款项全部退还，不应承担违约责任。

网络平台、旅行社
共同退款并支付违约金

芙蓉区人民法院经审理后认为，根据

《中华人民共和国民法典》相关规定，“不可

抗力是指不能预见、不能避免且不能克服

的客观情况”，本案中，云南省文化和旅游

厅综合执法监督局下发的《通知》是为规范

当地旅游产业，打击违法违规行为而开展

的正常行政执法活动，并不会导致旅行社

不能为王女士提供旅游服务，不属于法律

规定的不可抗力。旅行社擅自取消王女士

的“云南游”订单侵害了王女士的消费者合

法权益，应承担违约责任。

根据《中华人民共和国电子商务法》第

三十八条第一款规定：“电子商务平台经营

者知道或者应当知道，平台内经营者销售

的商品或提供的服务不符合保障人身、财

产安全的要求，或者有其他侵害消费者合

法权益的行为，未采取必要措施的，依法与

该平台内经营者承担连带责任。”本案中，

网络公司作为旅游APP的经营者，在收到

王女士的投诉后未采取必要措施，依法应

与某旅行社承担连带责任。

综上，法院判决旅行社向王女士退还

团费4767元并赔偿违约金6000元，网络

公司承担连带清偿责任。判决作出后，旅

行社不服提起上诉，二审维持原判。目前，

某旅行社和某网络公司已自动履行完毕。

第三方“迪士尼VIP套餐”靠谱吗？
消费者入园后发现不少服务承诺未能兑现，法院判赔大半费用

云南游要出发了，旅行社突然说要加钱
法院：旅行社退钱并支付违约金

《扬子晚报》万承源

为了在游玩中获得更好的体验，享受热门项目快速通行、烟花最佳观赏位等特殊服务，游客在第三方公司
购买了“畅游上海迪士尼VIP套餐”，但入园游玩时却发现对方承诺的不少服务都未能兑现，导致游玩体验大
打折扣。近日，上海市青浦区人民法院审结了这起旅游合同纠纷案件。对于这样的“第三方服务”，律师提醒，
消费者遇到问题应注意及时保留证据，如遇欺诈可主张3倍赔偿。

注意保留证据
遇欺诈可主张3倍赔偿

旅游时遇到服务“掉链子”会让人很糟心，

那么在选择旅游服务特别是第三方服务时，应

该注意哪些方面，以避免本案中这样的不愉快

经历呢？

“第三方旅游公司通过宣传‘免排队’‘VIP

尊享服务’等噱头吸引消费者购买相关套餐，

但在实际游玩时并未能提供相应承诺的服务，

会导致消费者体验与预期差距较大。”江苏大

名大律师事务所律师冯斐表示，这类情况通常

涉及虚假宣传和未能按照约定履行服务义务

的问题。

她提醒，消费者要注意在沟通记录里强调

需要旅游公司提供的服务内容和标准，并保留

证据以便维护自己的权益。其中包括，保留合

同及相关行程安排，这些都是证明旅游公司承

诺提供服务的重要证据；拍摄视频或照片证明

旅游公司未履行约定，反映实际情况；保留与

旅游公司的沟通记录，如微信聊天或电话记录

等，以此证明曾尝试联系解决而未能解决的问

题等。

冯斐表示，像本案中的情况，如果第三方

公司不具备旅行社资质，或其明知无法为客户

提供免排队、优先提前入园等服务，仍以虚假

宣传骗取消费者信任支付相应款项，则可能被

认定具有欺诈的故意。消费者可根据《消费者

权益保护法》第55条的规定，主张3倍赔偿以维

护自己的合法权益。

该案法官则表示，游客购买门票及景区服

务时，应尽量选择官方正规渠道，在付款前可主

动查询提供服务方或收款方的相关企业信息，

确保公司正常经营。平台方则应加强审核相关

推广内容，对于通过平台广告知晓、后私下交易

的，平台收到消费者投诉后，亦应及时了解情

况，必要时主动删除并禁止再发布类似广告。

案后说法：

“消费者通过网络平台进行消费，在订单确认时与经营者之间便成立了合法有效的合同关

系，经营者应当按照约定全面履行自己的义务，不履行合同义务或者履行合同义务不符合约定

的，必须依法承担违约责任。”本案承办法官表示，相较于传统消费模式，消费者在网络消费过程

中权益受损的维权难度更高，网络平台开发者应切实履行法定主体义务，规范网络营销行为，强化平台审核和监管责任，维护消费者的合法权益。

“消费者不能因为网络消费带来的便捷，就忽略了自身权益和法律规范的重要。”湖南万和联合律师事务所李健律师提醒，消费者在

购买商品或接受服务前，要查看商家在平台展示的营业执照、经营许可证等资质，确保其合法经营。

网络购物多以电子合同形式订立，注意查看合同中的交付方式、交付时间、质量标准、退换货政策、违约责任等条款。例如，某些商品标明“特殊

商品，一经售出，概不退换”，此类条款可能因违反公平原则被认定无效。最后，应当保存交易凭证，如电子订单、支付记录、聊天记录等，都是重要的

交易凭证，一旦发生纠纷，可作为维权证据。

网络消费注意保存相关凭证

案后提醒：


